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ABSTRAK
Penelitian  ini bertujuan (1) Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan,
terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura. (2) Untuk
mengetahui pengaruh nilai terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang
Solo-Kartasura. (3) Untuk mengetahui pengaruh moderasi lama menjadi nasabah
terhadap hubungan citra perusahaan, dan nilai dengan loyalitas nasabah Bank. Populasi
dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo Kartasura.
Adapun population size penelitian ini, adalah sebanyak 17.218 yang terdiri dari nasabah
simpanan dan nasabah pinjaman. Sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi
sumber data sebenarnya yang karakteristiknya hendak diselidiki. Teknik penentuan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah probability sampling dengan metode
purposive sampling, yaitu sebanyak 150 nasabah yang datang ke untuk bertransaksi
pada tanggal 30 November 2010 sampai dengan 11 Desember 2010 dan telah menjadi
nasabah minimal 1 tahun. Berdasarkan hasil analisis dan uji hipotesis menunjukkan
bahwa (1) Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura. (2) Nilai berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo-
Kartasura. (3) Lama menjadi nasabah tidak memoderasi pengaruh citra perusahaan
terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura. (4) Lama
menjadi nasabah tidak memoderasi pengaruh nilai terhadap loyalitas nasabah Bank
Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura.
Kata kunci : Nilai, Citra, Loyalitas, Lama nasabah.
ABSTRACT
This research aims (1) To determine the influence of corporate image, towards
customer loyalty of Bank Rakyat Indonesia Solo-Kartasura branch. (2) To investigate
the effect of corporate values towards customers loyalty of Bank Rakyat Indonesia
Solo-Kartasura branch. (3) To know the influence of the length of time customer join
the bank as a moderating variables towards the relationship of corporate image, and
corporate values with customer loyalty. The populatin of this research is the customer
of  Bank Rakyat Indonesia in Solo – Kartasura branch. The population size is 17.218
customer consist of saving customer and loan customer. Based on that population the
1 Penulis adalah Staf BRI Kartasura
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sample that taken is 150 customer, and the sampling method that used is probability
sampling with purposive sampling technique, with criteria customer who came to the
bank for transaction in the range of date between 30rd November 2011 until 11th
Desember 2010 and already becoming a customer at least for one year. According to
analysis result and hypothesis test shows that (1) Corporate image have a positive and
significant influence towards customer loyalty of Bank Rakyat Indonesia Solo-
Kartasura branch. (2) Corporate values have a positive and significant influence
towards customer loyalty of Bank Rakyat Indonesia Solo-Kartasura branch. (3) The
length of relationship does not moderating the influence of corporate image towards
customer loyalty of Bank Rakyat Indonesia Solo-Kartasura branch. (4) The length of
relationship does not moderating the influence of corporate values towards customer
loyalty of Bank Rakyat Indonesia Solo-Kartasura branch.
Key words : corporate values, corporate image, customer loyality, length of
relationship.
Persaingan dalam dunia usaha dari waktu ke waktu disadari semakin ketat, dan
oleh karenanya perusahaan dituntut untuk memupuk keunggulan kompetitifnya masing-
masing melalui upaya-upaya yang kreatif, inovatif, serta efisien, sehingga menjadi
pilihan dari banyak pelanggan yang pada nantinya diharapkan menjadi “loyal”.
Loyalitas pelanggan menurut Dick dan Basu didefinisikan sebagai komitmen pelanggan
terhadap suatu merek atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan
tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Definisi ini mencakup 2 hal penting
yaitu loyalitas dengan pendekatan perilaku dan pendekatan sikap (Umar, 2003:16).
Pendekatan perilaku mencakup perilaku pembelian berulang secara konsisten
oleh pelanggan. Dalam kenyataannya, jarang dijumpai pelanggan yang setia 100%
hanya pada satu merek tertentu. Oleh karena itu, loyalitas dapat diukur misalnya melalui
proporsi dan frekuensi pembelian. Sedangkan pada pendekatan sikap, pembelian ulang
tidak dapat menjelaskan apakah konsumen benar-benar lebih menyukai merek tertentu
dibandingkan merek lain atau karena berada dalam situasi yang dipengaruhi oleh aspek
lain. Maka dalam pengukuran loyalitas merek, sikap pelanggan terhadap merek juga
harus diteliti. Bila sikap pelanggan lebih positif (favorable) terhadap merek tertentu
dibandingkan merek-merek lain, maka pelanggan dikatakan loyal terhadap merek
bersangkutan.
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan,
mempertahankan pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan dan
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mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Selain itu loyalitas juga merupakan
penentu keberhasilan perusahaan sebagai insan pemasar. Dua hal ini menjadi alasan
utama bagi suatu perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka (Hurriyati,
2005:128).
Loyalitas merek adalah kondisi dimana konsumen mempunyai sikap positif
terhadap sebuah merek, mempunyai komitmen pada merek tersebut, dan bermaksud
meneruskan pembeliannya dimasa mendatang. Loyalitas merek dapat terbentuk apabila
konsumen memiliki sikap positif terhadap sebuah merek yang ditandai dengan
komitmen terhadap merek tersebut dan berencana untuk melakukan pembelian ulang
dimasa yang akan datang.
Tingkat loyalitas konsumen yang tinggi tidak terlepas dari strategi pemasaran
yang ditetapkan oleh perusahaan yang meliputi pengembangan produk, penetapan
harga, promosi dan distribusi. Jika perusahaan mampu menciptakan strategi pemasaran
yang tepat, maka akan dapat menciptakan pelanggan yang loyal.
Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai kepuasan dan
kualitas jasa. Oleh karena itu kepuasan konsumen merupakan faktor yang dominan dan
menentukan dalam mempertahankan maupun menumbuhkembangkan kembangkan
perusahaan. Menurut Keegen (1999) Pelanggan adalah “who frequants any place of sale
for the sake or purchasing goods or wares” pelanggan adalah seseorang yang beberapa
kali datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu peralatan atau barang.
Perusahaan harus mempunyai tujuan yang spesifik dan jelas agar bisa menetapkan
kualitas.
Fokus kualitas adalah konsumen, jadi pada dasarnya kepuasan konsumen dapat
didefinisikan secara sederhana yaitu suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan
harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Kepuasan
konsumen menurut Kolter (1994) adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibanding dengan harapan. Banyak
pula pakar yang memberikan definisi tentang kepuasan pelanggan, tetapi pada
umumnya merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan
diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk atau jasa.
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Loyalitas juga berperan penting dalam kehidupan konsumen, karena sebagian
besar pelanggan mempunyai keinginan yang kuat untuk membangun loyalitas.
Konsumen akan kembali dan mengulangi mengkonsumsi jika diperlakukan dengan baik
dan merasa nyaman. Selain itu dengan loyalitas, konsumen mengurangi resiko dengan
kembali ke perusahaan yang dipercaya karena tahu apa yang akan didapat oleh
konsumen. Seorang konsumen dikatakan loyal apabila ia mempunyai suatu komitmen
yang kuat untuk menggunakan/membeli lagi secara rutin sebuah produk/jasa
(www.swa.com).
Kepuasan pelanggan menjadi sasaran yang strategis agar perusahaan dapat
tumbuh berkembang dan tetap eksis dalam menghadapi perubahan persaingan yang
sangat ketat. Kepuasan pelanggan menjadi petunjuk arah, pendorong dan motifasi
umtuk menciptakan langkah kreatif dan inofatif yang dapat membentuk keadaan masa
depan yang gemilang (Yamit, 2002). Kepuasan pelanggan akan dapat diketahui jika
pelanggan telah menggunakan produk dari jasa layanan.
Berkaitan dengan semakin ketatnya persaingan industri perbankan dewasa ini,
bank dituntut untuk lebih mampu menghadirkan layanan yang memiliki nilai tinggi
serta mampu menumbuhkan perasaan loyal pelanggan terhadap pelayanan yang
diterimanya. Mempertahankan pelanggan menjadi hal yang sangat penting bagi
perusahaan jasa khususnya bank yang bergerak dalam consumer banking. Bank Rakyat
Indonesia (BRI) saat ini telah menjadi salah satu bank terbesar di Indonesia. Kantor
cabang dan unit yang tersebar di setiap pelosok daerah, ATM tersebar di berbagai
tempat, phone banking, dan lain sebagainya, merupakan upaya untuk memberikan nilai
yang lebih dari yang diinginkan dan diharapkan nasabah. Dengan segala pelayanan yang
diberikan, diharapkan  nasabah BRI akan tetap loyal dan akan  selalu menggunakan
layanan BRI.
Berdasarkan latar belakang tersebut diatas, dapat dirumuskan permasalahan
sebagai berikut:
1. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat
Indonesia cabang Solo-Kartasura ?
2. Apakah nilai berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang
Solo-Kartasura?
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3. Apakah lama menjadi nasabah memoderasi pengaruh citra perusahaan, dan nilai
terhadap loyalitas nasabah BRI Cabang Solo-Kartasura ?
TELAAH PUSTAKA
Penelitian terdahulu
Berikut ini akan dijelaskan secara singkat hasil peneliti terdahulu yang
berhubungan dengan penelitian penulis.
a. Barbara R Lewis dan Magdalini Soureli (2006)
Penelitian yang dilakukan oleh Barbara R Lewis dan Magdalini Sourelli
(2006) dengan judul: The Antecedents of consumer loyalty in retail banking,
penelitian ini mengenai anteseden loyalitas nasabah yang meliputi, kepuasan
konsumen, kualitas jasa, atribut jasa, citra perusahaan, nilai, biaya berpindah,
hubungan interpersonal, komitmen, kepercayaan, karakteristik konsumen, dan usaha
pemasaran keterhubungan. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa loyalitas
merupakan  hasil dari proses kognitif ketimbang afektif. Hal-hal utama yang
mendahului terjadinya loyalitas adalah nilai, kualitas jasa, atribut jasa, kepuasan,
citra perusahaan, dan kepercayaan. Konsep yang saling berkaitan dan membentuk
anteseden loyalitas.
b. Eric M. Olson, Stanley F. Slater & G. Tomas M. Hult (2005)
Penelitian Eric M. Olson, Stanley F. Slater & G. Tomas M. Hult (2005)
dalam Journal Of Marketing (2005) dengan judul penelitiannya : The Performance
Implications Of Fit Among Business Strategy, Marketing Organization Structure,
And Strategic Behavior, hasil penelitiannya menguji suatu model yang sesuai, dan
mendalilkan bahwa semua performansi perusahaan dipengaruhi oleh seberapa baik
karakteristik struktural organisasi pemasaran (misal formalisasi, sentralisasi, dan
spesialisasi) dan penekanan perilaku strategis (yakni kustomer, kompetitor, inovasi,
dan pengontrolan biaya) melengkapi strategi bisnis alternatif (yakni prospektor,
analiser, biaya rendah, dan dan perbedaan elemen pemasaran). Responden dalam
penelitian tersebut terdiri dari 228 manajer pemasaran senior, yang memberikan
dukungan untuk model dan mendemonstrasikan bahwa masing-masing tipe strategi
Pengaruh Citra Perusahaan dan Nilai terhadap Loyalitas… Gracia Pratiwi Dyah
Riset Manajemen & Akuntansi Volume 3 Nomor 5 Edisi Mei 2012 6
memerlukan kombinasi yang berbeda dari struktur organisasi pemasaran dan
perilaku strategis perusahaan bagi keberhasilan performance organisasi.
Hasil penelitian tersebut menyimpulkan : (1) implementasi strategi bisnis
berhasil bagi performansi unggulan perusahaan, (2) pemasaran memainkan satu
peran sangat penting dalam pengimplementasian strategi, dan (3) peran pemasaran
dalam implementasi merupakan kesatuan pada strategi spesifik yang digunakan.
Penelitian tersebut benar-benar dapat berhasil apabila para manajer mengambil
langkah seperti yang digambarkan dalam penelitian tersebut yang berkaitan dengan
implementasi strategi bisnisnya.
c. Chung-Yu Wang dan Li-Wei Wu (2009)
Penelitian mereka lakukan dengan judul : Perceived value, corporate image
and customer loyalty in the context of varying levels of length of relationship
menunjukkan bahwa dampak citra perusahaan terhadap kesetiaan pelanggan
meningkat ketika pelanggan memiliki hubungan jarak pendek dengan peyedia
layanan. Sebaliknya, dampak nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui
biaya switching dan dampak dari nilai pelanggan dan citra perusahaan terhadap
loyalitas pelanggan akan meningkat ketika pelanggan memiliki hubungan jangka
panjang dengan penyedia layanan.
d. Muzahid dan Noorjahan (2009)
Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  Muzahid dan Noorjahan (2009)
dengan judul Impact of Service Quality, Trust, and Customer Satisfaction on
Customer Loyalty. Hasil penelitian tersebut menyimpulkan bahwa persepsi
pelanggan tentang kualitas pelayanan,  kepercayaan, kepuasan pelanggan
berpengaruh positip terhadap loyalitas pelanggan.
e. Shu Ching Chen and Pascale G. Quester (2006)
Penelitian Shu Ching Chen and Pascale G. Quester (2006) dengan judul
Modeling store loyalty: perceived value in market orientation practice hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa customer value dan customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.
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Kerangka Pemikiran
Anteseden Loyalitas nasabah bank menurut Barbara R Lewis dan Magdalini
Sourelli (2006) meliputi Kepuasan Konsumen, Kualitas Jasa,  Citra Perusahaan, Nilai,
Keterlibatan Konsumen (Involvement), Hubungan Interpersonal, komitmen,
Kepercayaan, Karakteristik Konsumen dan Usaha pemasaran keterhubungan. Namun
penelitian ini kemudian memberikan hasil yang berbeda dari model sebelumnya yaitu
bahwa komitmen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas, bahkan
Kepuasan justru muncul sebagai variable yang berpengaruh langsung terhadap loyalitas.
Namun demikian hasil penelitian ini mengkonfirmasi adanya pengaruh secara langsung
antara Citra Perusahaan dan Nilai terhadap Loyalitas, seperti gambar di bawah ini:
Gambar 1.
Kerangka Pemikiran Konseptual Penelitian Terdahulu
Dalam penelitian ini peneliti hanya memasukkan 2 variabel independen untuk
mengkonfirmasi hasil yang didapat oleh Barbara R Lewis dan Magdalini Sourelli
(2006) yaitu Citra Perusahaan dan Nilai. Sedangkan variabel moderasi lama menjadi
nasabah dimasukkan untuk menguji perbedaan pengaruh citra perusahaan dan nilai
terhadap loyalitas berbeda ditinjau dari lamanya menjadi nasabah sehingga didapatlah
Kerangka Pemikiran dibawah ini:
Loyalitas
Interpersonal
relationship
Citra
Perusahaan
Involvement
Kualitas Jasa
KomitmenKepuasan
Nilai
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Gambar 2.
Model Kerangka Pemikiran Penelitian
Pengembangan Hipotesis
Penelitian yang dilakukan oleh Barbara R Lewis dan Magdalini Sourelli (2006) )
menyimpulkan bahwa loyalitas merupakan  hasil dari proses kognitif ketimbang afektif.
Hal-hal utama yang mendahului terjadinya loyalitas adalah nilai, kualitas jasa, atribut
jasa, kepuasan, citra perusahaan, dan kepercayaan. Konsep yang saling berkaitan dan
membentuk anteseden loyalitas. Berdasarkan hasil tersebut dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:
H1: Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
Hasil penelitian Shu Ching Chen and Pascale G. Quester (2006) dengan judul
Modeling store loyalty: perceived value in market orientation practice hasil
penelitiannya menunjukkan bahwa customer value dan customer satisfaction
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Berdasarkan hasil penelitian tersebut
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H2:  Nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
CITRA
PERUSAHAAN LOYALITAS
NILAI
LAMA MENJADI
NASABAH
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Menurut Mowen dan Minor Loyalitas adalah kondisi di mana pelanggan
mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen terhadap merek
tersebut, dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa yang akan datang. Dari
definisi loyalitas tersebut mencakup 2 hal penting yaitu loyalitas dengan pendekatan
perilaku dan pendekatan sikap (Umar,2003:14). Pendekatan perilaku mencakup perilaku
pembelian berulang secara konsisten oleh pelanggan. Dalam kenyataannya, jarang
dijumpai pelanggan yang setia 100% hanya pada satu merek tertentu. Oleh karena itu,
loyalitas dapat diukur misalnya melalui proporsi, frekuensi pembelian dan lamanya
menjadi pelanggan. Berdasarkan pendapat tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai
berikut:
H3: Lama menjadi nasabah memoderasi pengaruh citra perusahaan dan nilai terhadap
loyalitas nasabah BRI Cabang Solo-Kartasura.
METODE PENELITIAN
Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan desain penelitian konfirmatori yaitu penelitian yang
bertujuan mengetahui ada tidaknya hubungan antar variabel yang telah dikembangkan
dari penelitian-penelitian sebelumnya dengan fakta yang ada dilapangan (Singarimbun
et al., 1995).
Penelitian ini merupakan penelitian survey karena pengumpulan data dilakukan
melalui kuisioner yang dibagikan pada responden. Lebih lanjut penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui hubungan sebab akibat antar variabel.
Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas; obyek/subyek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,2006:55). Dalam penelitian
ini yang dimaksud sebagai populasi adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo
Kartasura . Adapun population size penelitian ini, adalah sebanyak 17.218 yang terdiri
dari nasabah simpanan dan nasabah pinjaman.
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Sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi sumber data sebenarnya yang
karakteristiknya hendak diselidiki. Dalam hal ini sampel yang diambil adalah nasabah
BRI KC Solo-Kartasura. Roscoe (1975) dalam Uma Sekaran (1992) memberikan
pedoman penentuan jumlah sampel sebagai berikut :
1. Sebaiknya ukuran sampel di antara 30 s/d 500 elemen
2. Jika sampel dipecah lagi ke dalam subsampel (laki/perempuan, SD/SLTP/SMU,
dsb), jumlah minimum subsampel harus 30
3. Pada penelitian multivariate (termasuk analisis regresi multivariate) ukuran sampel
harus beberapa kali lebih besar (10 kali) dari jumlah variable yang akan dianalisis.
4. Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, dengan pengendalian yang ketat,
ukuran sampel bisa antara 10 s/d 20 elemen.
Berdasarkan pertimbangan diatas maka, besarnya sampel yang diambil dalam
penelitian ini adalah 150 responden.
Teknik penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
probability sampling dengan metode purposive sampling, dimana kuesioner diberikan
pada nasabah yang datang bertransaksi di Kantor Cabang Solo-Kartasura pada tanggal
30 November 2010 sampai dengan 11 Desember 2010 dengan syarat nasabah tersebut
telah memiliki rekening di BRI Solo-Kartasura dalam jangka waktu lebih dari 1 tahun.
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Definisi Operasional Variabel Penelitian
Adapun definisi operasional dalam penelitian ini dapat dijelaskan pada tabel
berikut:
Tabel 1
Definisi Operasional dan pengukuran variabel
No
Konstruk
dan
Notasi
Jenis
variabel
Definisi
Operasional Dimensi
Item
Pertanyaan
Skala
data Pengukuran
1 Loyalitas
(LO)
Dependen Komitmen
pelanggan yang
sangat dalam
untuk membeli
ulang atau
selalu
berlangganan
suatu produk
dan jasa secara
konsisten di
masa yang akan
datang, dan
akan
mengakibatkan
pengulangan
pembelian .
- Transaksi
- Hubungan
- Kemitraan
- Kepemilikan
1. Pelanggan
yang
melakukan
pembelian
ulang secara
teratur
2. Pelanggan
yang membeli
untuk produk
yang lain
ditempat yang
sama
3. Pelanggan
yang
mereferensika
n kepada
orang lain
4. Pelanggan
yang tidak
dapat
dipengaruhi
oleh pesaing
untuk pindah
Interval Likert Scale
(1-4)
2 Citra
Perusahaan
(CP)
Independen Kepercayaan,
ide, dan
impressi
seseorang
terhadap
sesuatu
 Menepati
janji
 Reputasi
yang baik
 Image atau
citra
 Kontri busi
bagi
masyarakat
1. Bank
memenuhi
janji yang
dibuatnya
untuk
nasabah.
2. Bank
memiliki
reputasi
yang baik.
3. Bannk
memiliki
citra yang
lebih baik
dari
pesaingnya.
4. Bank
memberikan
kontribusi
terhadap
Likert Scale
(1-4)
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masyarakat.
3 Nilai (NI) Independen Kemudahan
secara
menyeluruh
dari
penggunaan
sebuah produk
yang
didasarkan
pada apa yang
telah diperoleh
dan apa yang
diberikan
kepada mreka
 Penawaran
tarif  bunga
deposito
yang
terbaik.
 Penawaran
tarif bunga
pinjaman
yang
terbaik
1. Bank
menawarkan
tingkat
bunga yang
terbaik untuk
penabung.
2. Bank
menawarkan
tingkat
bunga yang
terbaik untuk
penabung.
Likert Scale
(1-4)
4 Lama
menjadi
nasabah
(LN)
Moderating Ukuran waktu
dalam tahun
yang
menunjukkan
seberapa lama
responden
menjadi
nasabah BRI
Solo Kartasura
Waktu /
Tahun
LN= 0 jika lama
nasabah 1
sampai dengan 5
tahun
LN = 1 jika lama
nasabah > 5 th
Kategori Dikotomi
Teknik Analisis Data
Teknik Pengujian Hipotesis
1. Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda ialah suatu alat analisis dalam ilmu statistik
yang berguna untuk mengukur hubungan matematis antara lebih dari 2 peubah.
Bentuk umum persamaan regresi linier berganda ialah sebagai berikut :
Persamaan regresi dapat ditulis sebagai berikut:
Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + …… + bnXn + e
Dimana:
Y = variabel dependen (tak bebas)
b0 = konstanta (tetapan)
X1, X2 = variabel independen (bebas)
e = error
Jika diterapkan dalam kerangka pemikiran diatas didapat persamaan
LO = a0  + a1CP + a2 NI + e1 …………………… model (1)
LO = c0 + c1 CP + c2 NI + c3 LN + c4 CP *LN + c5 NI*LN + e3 model (2)
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Keterangan:
LO : Loyalitas
IP : Citra Perusahaan
NI : Nilai
LN : Lama Nasabah,
0: Jika < 5 tahun
1: Jika >5 tahun
2. Uji t Statistik (Uji  secara parsial)
Untuk menguji kebenaran hipotesis ini digunakan pengujian koefisien
regresi secara parsial/uji-t. Langkah-langkah yang diambil dalam pengujian ini
adalah sebagai berikut:
a) Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif dengan memakai pengujian
dua arah (two-tail test) sebagai berikut:
H0 = i = 0 (variabel bebas tidak mempunyai pengaruh  yang signifikan terhadap
variabel terikat).
Ha = i  0 (variabel bebas mempunyai pengaruh  yang signifikan terhadap
variabel terikat).
b) Menentukan taraf signifikansi sebesar 5%
c) Pengujian koefisien  regresi tersebut dengan menggunakan uji  statistik sebagai
berikut :
iα
i
t


Keterangan
β1 : koefisien regresi
 β1 : standar error koefisien regresi
d) Kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut :
H0 diterima apabila memenuhi syarat :
-t tabel < t-hitung < t-tabel  yang berarti  variabel bebas tidak  berpengaruh
terhadap variabel terikat.
Ho ditolak Ho ditolak
Ho diterima
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H0 ditolak apabila memenuhi syarat :
t-hitung  > t-tabel  atau –t-hitung < -t tabel yang berarti variabel bebas
berpengaruh terhadap variabel terikat.
e) Kesimpulan
3. Uji F (Uji secara keseluruhan)
Hipotesis menyatakan bahwa semua variabel bebas secara bersama-sama
diduga mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat. Untuk
membuktikan hipotesis di datas digunakan analisis regresi linear berganda atau yang
disebut dengan uji F. Dasar pengambilan keputusan terhadap analisis regresi
berganda ini meliputi langkah-langkah sebagai berikut :
a) Formulasi hipotesis
H0: 0 = 0 (Variabel bebas secara bersama-sama tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap variabel terikat).
Ha : 1 ≠ 0 (Variabel bebas secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel terikat.
b) Level of significance = 5%
Numerator (derajat kebebasan pembilang) = (jumlah variabel-1) atau (k-1); dan
Denumerator (derajat kebebasan penyebut ) = (jumlah data-jumlah variabel) atau
(n-k).
c) Dasar pengambilan keputusan
Jika F-hitung ≤ F-tabel (;k-1;n-k), maka Ho diterima; berarti  semua variabel
bebas secara bersama-sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel  terikat. Jika F-hitung > F-tabel (;k-1;n-k), maka H0 ditolak; berarti
semua variabel bebas secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel terikat. Sedangkan rumus untuk menghitung nilai F
adalah sebagai  berikut:
)R1(m
)1mn(RF
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Keterangan :
R2 = nilai koefisien determinasi
n   = banyak anggota sampel (responden)
m  = banyak prediktor
4. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2)
Analisa koefisien determinasi digunakan untuk menentukan besarnya variasi
dari loyalitas yang dapat diterangkan oleh variabel-variabel citra perusahaan, dan
nilai.  Adapun rumus R2 adalah  (Wahid S, 2004):
R2 =

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kYY
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total
regresi
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Keterangan:
Y =  loyalitas
X1 =  citra
X2 =  nilai
N =  Sampel
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov. Cara menguji
normalitas yaitu dengan membandingkan probabilitas (p) yang diperoleh dengan taraf
signifikansi () 0,05. Apabila nilai p >  maka terdistribusi normal atau sebaliknya.
Hasil uji normalitas masing-masing model dengan program SPSS 10.0 diperoleh nilai
probabilitas di atas 0,05, hal ini menunjukkan bahwa data berdistribusi secara normal
(p> 0,05). Secara rinci hasil uji normalitas dapat dilihat pada tabel 2 di bawah ini.
Tabel 2
Hasil Uji Normalitas
Variabel Sign Kesimpulan
Residual 0,226 Normal
Sumber : Hasil pengolahan data, 2010
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Uji Multikolinieritas
Multikolinearitas merupakan pengujian apakah pada model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel independen, jika terjadi korelasi maka terdapat problem
multikolinearitas. Model regresi yang baik tidak terjadi korelasi diantara variabel. Untuk
menguji adanya multikolinearitas yaitu dengan melihat pada Tolerance Value atau
Variance Inflation Factor (VIF). Pedoman suatu model regresi yang bebas
multikolinearitas adalah mempunyai VIF disekitar angka 1, sedangkan batas VIF adalah
10 dan mempunyai angka tolerance mendekati 1. Hasil pengujian multikolinearitas
dengan SPSS 10.0 diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 3
Hasil Uji Multikolinearitas Model Pertama
Variabel Tolerance VIF Kesimpulan
CP
NI
LN
CPLN
NILN
0.778
0.763
0.955
0.799
0.797
1.285
1.310
1.047
1.251
1.254
Bebas Multikolinearitas
Bebas Multikolinearitas
Bebas Multikolinearitas
Bebas Multikolinearitas
Bebas Multikolinearitas
Sumber : Hasil pengolahan data, 2010
Pada Tabel 3 diketahui bahwa nilai VIF masing-masing variabel kurang dari 10
dan mempunyai nilai tolerance mendekati lebih besar dari 0,1, hal ini menunjukkan
bahwa variabel independen pada model bebas dari masalah multikolinearitas.
Uji Heterokedastisitas
Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap,
maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model
regresi yang baik adalah homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk
menguji ada tidaknya heteroskedastisitas di dalam penelitian ini menggunakan uji
Glejser yaitu dengan cara meregresikan nilai absolute residual terhadap variabel
independen. Ada tidaknya heteroskedastisitas diketahui dengan melihat signifikansinya
terhadap derajat kepercayaan 5%. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi
heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat dilihat pada Tabel 4
dibawah ini.
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Tabel 4
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Variabel t hitung Prob Kesimpulan
CP
NI
LN
CPLN
NILN
0.402
-0.510
1.422
-0.154
0.130
0.688
0.611
0.157
0.878
0.897
Bebas Heteroskedastisitas
Bebas Heteroskedastisitas
Bebas Heteroskedastisitas
Bebas Heteroskedastisitas
Bebas Heteroskedastisitas
Sumber : Hasil pengolahan data, 2010
Pada Tabel 4 diketahui bahwa probabilitas masing-masing variabel lebih besar
dari 0,05, hal ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel independen dari model
bebas dari masalah heteroskedastisitas.
Uji Autokorelasi
Autokorelasi adalah keadaan dimana faktor pengganggu pada model berkorelasi
dengan kesalahan pengganggu sebelumnya. Hal ini mengakibatkan terjadinya
autokorelasi, maka dapat diperoleh nilai bias dalam mengestimasikan () ditunjukkan
adanya varian yang besar. Metode yang digunakan adalah analisis Run Test
Tabel 5
Hasil Uji Autokorelasi
Unstandardized Residual
Test value
Cases < Test Value
Cases >= Test Value
Total Cases
Number of Runs
Z
Asymp. Sig. (2-tailed)
0.17071
75
75
150
67
-1.475
.140
Sumber : Data diolah, 2010
Dari hasil uji autokorelasi terlihat nilai Signifikansi 0,140 > 0,05 maka dapat
disimpulkan tidak terjadi autokorelasi.
Uji Hipotesis
Uji Hipotesis Pertama dan Kedua
1. Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi linier berganda pada hipotesis pertama ini digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel citra perusahaan dan nilai terhadap variabel loyalitas
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dengan lama menjadi nasabah sebagai variabel moderasi. Berikut hasil uji regresi
dengan menggunakan bantuan program SPSS.
Tabel 6
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Variabel Koef Regresi Std Error t hitung Prob
Constanta
CP
NI
13.697
0.433
0.291
1.265
.110
.104
3.953
2.813
0.000
0.006
R Square
Adj R Square
F hitung
Prob F
0,227
0,216
21,545
0,000
Sumber : Data olahan SPSS, 2010
Berdasarkan hasil regresi tersebut sebagaimana seperti pada Tabel 6
diperoleh persamaan sebagaimana regresi linier sebagai berikut:
LO  = 13,697 + 0,443CP + 0,291NI
2. Hasil Uji F
Uji F digunakan untuk menguji tingkat signifikansi pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat secara bersama-sama. Untuk proses analisis dengan uji F
ini, data dan proses analisisnya sama dengan analisis regresi linier berganda, dengan
kata lain nilai Fhitung dan nilai signifikansinya untuk uji F tersebut sudah dihasilkan
ketika dilakukan analisis regresi berganda. Hasil analisis uji F diperoleh nilai Fhitung
untuk sebesar 21,545, dan F tabel (2; 147) sebesar  3,00, maka Ho ditolak. Dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan (CP),
nilai (NI) secara bersama-sama terhadap loyalitas.
3. Uji t
Analisis uji t digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variable
independent terhadap variable dependen secara parsial. Berdasarkan hasil analisis
data diperoleh nilai t sebagai berikut:
Tabel 7
Hasil Uji t Model Pertama
Variabel thitung Signifikansi ttabel Kesimpulan
CP
NI
3,953
2,813
0,000
0,006
1,960
1,960
Ho ditolak
Ho ditolak
Sumber : Data olahan, 2010
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Nilai thitung untuk citra perusahaan (CP) dan nilai (NI), lebih besar dari nilai
ttabel, maka Ho ditolak, berarti dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan
antara citra perusahaan (CP), terhadap loyalitas dan nilai (NI) terhadap loyalitas
secara individual.
4. Uji Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Berdasarkan hasil uji regresi
diketahui bahwa nilai adjusted R Square sebesar 0,216, sehingga dapat
diinterpretasikan bahwa variabel citra perusahaan (CP), nilai (NI) berpengaruh
terhadap loyalitas sebesar 21,6%. Sedangkan sisanya sebesar 78,4% loyalitas
dipengaruhi oleh variabel lain.
Uji Hipotesis Ketiga
1. Analisis Regresi Tanpa Moderasi
Tabel 8
Hasil Analisis Regresi Tanpa Moderasi
Variabel Koef Regresi Std Error t hitung Prob
Constanta
CP
NI
LN
13.763
0.420
0.314
-2.039
1.393
0.113
0.113
4.162
3.711
2.781
-0.490
0.000
0.006
0.475
R square
Adj R2
F hitung
Prob F
0,381
0,359
17,712
0,000
Sumber : Data olahan SPSS, 2010
Berdasarkan hasil regresi tanpa moderasi tersebut sebagaimana seperti pada
Tabel 8 diperoleh persamaan sebagaimana regresi linier sebagai berikut:
LO = 13,763 + 0,420 CP + 0,314NI - 0,039 LN
2. Analisis Regresi Moderasi
a) Pengaruh Citra perusahaan terhadap loyalitas dimoderasi oleh variable lama
menjadi nasabah
Analisis regresi moderasi pada hipotesis ketiga ini digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel citra perusahaan terhadap variabel loyalitas
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dengan lama menjadi nasabah sebagai variabel moderasi. Berikut hasil uji
regresi dengan menggunakan bantuan program SPSS.
Tabel 9
Hasil Analisis Regresi Moderasi
Variabel Koef Regresi Std Error t hitung Prob
Constanta
CP
NI
LN
CPLN
13.763
0.420
0.314
-2.039
0.350
1.393
0.113
0.113
4.162
0.488
3.711
2.781
-0.490
0.716
0.000
0.006
0.625
0.475
R square
Adj R2
F hitung
Prob F
0,381
0,359
17,712
0,000
Sumber : Data olahan SPSS, 2010
Berdasarkan hasil regresi dengan  variabel moderasi tersebut
sebagaimana seperti pada Tabel 9 diperoleh persamaan sebagaimana regresi
linier sebagai berikut:
LO = 13,763 + 0,420 CP + 0,314NI - 0,039 LN + 0,350CPLN
b) Pengaruh Nilai perusahaan terhadap loyalitas dimoderasi oleh variable lama
menjadi nasabah
Analisis regresi moderasi pada hipotesis ketiga ini digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel nilai perusahaan terhadap variabel loyalitas
dengan lama menjadi nasabah sebagai variabel moderasi. Berikut hasil uji
regresi dengan menggunakan bantuan program SPSS.
Tabel 10
Hasil Analisis Regresi Moderasi
Variabel Koef Regresi Std Error t hitung Prob
Constanta
CP
NI
LN
NILN
13.763
0.420
0.314
-2.039
-0. 347
1.393
0.113
0.113
4.162
0.364
3.711
2.781
-0.490
-0,953
0.000
0.006
0.625
0.342
R square
Adj R2
F hitung
Prob F
0,381
0,359
17,712
0,000
Sumber : Data olahan SPSS, 2010
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Berdasarkan hasil regresi dengan  variabel moderasi tersebut
sebagaimana seperti pada Tabel 10 diperoleh persamaan sebagaimana regresi
linier sebagai berikut:
LO = 13,763 + 0,420 CP + 0,314NI - 0,039 LN - 0,347 NILN
3. Uji t regresi moderasi
a) Pengaruh Citra perusahaan terhadap loyalitas dimoderasi oleh variable lama
menjadi nasabah
Analisis uji t digunakan untuk menguji pengaruh variable citra
perusahaan terhadap  variable loyalitas dimoderasi variabel lama menjadi
nasabah secara parsial. Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai t moderasi
sebagai berikut:
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Tabel 11
Hasil Uji t Regresi Moderasi
Variabel thitung Signifikansi ttabel Kesimpulan
CPLN 0.716 0.475 1,960 Ho diterima
Sumber : Data olahan, 2010
Nilai t hitung untuk citra perusahaan (CPLN) dimoderasi variabel lama
menjadi nasabah lebih kecil dari nilai ttabel, maka Ho diterima, berarti dapat
disimpulkan bahwa citra perusahaan dimoderasi lama menjadi nasabah tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas.
b) Pengaruh Nilai perusahaan terhadap loyalitas dimoderasi oleh variable lama
menjadi nasabah
Berdasarkan hasil analisis data diperoleh nilai t moderasi sebagai berikut:
Tabel 12
Hasil Uji t Regresi Moderasi
Variabel thitung Signifikansi ttabel Kesimpulan
NILN -0.953 0.342 1,960 Ho diterima
Sumber : Data olahan, 2010
Nilai t hitung untuk nilai perusahaan (NILN) dimoderasi variabel lama
menjadi nasabah lebih kecil dari nilai ttabel, maka Ho diterima, berarti dapat
disimpulkan bahwa nilai perusahaan dimoderasi lama menjadi nasabah tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas.
Pembahasan Hasil Penelitian
1. Citra Perusahaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Nasabah
Citra perusahaan merupakan kepercayaan, ide, dan impressi seseorang
terhadap sesuatu. Pada penelitian ini citra perusahaan merupakan kepercayaan ide,
dan impresi terhadap bank BRI Solo-Kartosuro. Hasil analisis untuk hipotesis
pertama menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas. Pengaruh positif menunjukkan bahwa semakin baik persepsi
responden terhadap citra bank akan semakin meningkatkan loyalitas nasabah
terhadap bank tersebut.
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Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Barbara
R Lewis dan Magdalini Sourelli (2006) ) menyimpulkan bahwa loyalitas merupakan
hasil dari proses kognitif ketimbang afektif. Hal-hal utama yang mendahului
terjadinya loyalitas adalah nilai, kualitas jasa, atribut jasa, kepuasan, citra
perusahaan, dan kepercayaan. Konsep yang saling berkaitan dan membentuk
anteseden loyalitas.
Penelitian ini juga mendukung penelitian lain yang dilakukan oleh Mc
Duogall (2000) dengan judul Customer Satisfaction with services : putting perceived
value into the equation yang menjelaskan bahwa tiga elemen dari pelayanan yang
terdiri dari core service quality, relational service quality dan persepsi terhadap nilai
memiliki hubungan positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
2. Nilai berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
Nilai merupakan kemudahan secara menyeluruh dari penggunaan sebuah
produk yang didasarkan pada apa yang telah diperoleh dan apa yang diberikan
kepada mereka. Hasil analisis untuk hipotesis kedua menunjukkan bahwa nilai
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Shu
Ching Chen and Pascale G. Quester (2006) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa
customer value berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Hasil penelitian
ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Hennig-Thurau dan Klee (1997)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh yang positif terhadap
komitmen. Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian lain yang menguji
pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan.
3. Lama menjadi nasabah memoderasi pengaruh citra perusahaan dan nilai
terhadap loyalitas nasabah BRI Cabang Solo-Kartasura
Menurut Mowen dan Minor Loyalitas adalah kondisi di mana pelanggan
mempunyai sikap positif terhadap suatu merek, mempunyai komitmen terhadap
merek tersebut, dan bermaksud meneruskan pembeliannya di masa yang akan
datang. Dari definisi loyalitas tersebut mencakup 2 hal penting yaitu loyalitas
dengan pendekatan perilaku dan pendekatan sikap (Umar,2003:14).
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Pendekatan perilaku mencakup perilaku pembelian berulang secara
konsisten oleh pelanggan. Dalam kenyataannya, jarang dijumpai pelanggan yang
setia 100% hanya pada satu merek tertentu. Oleh karena itu, loyalitas dapat diukur
misalnya melalui proporsi, frekuensi pembelian dan lamanya menjadi pelanggan.
Hasil analisis untuk hipotesis ketiga menunjukkan bahwa lama menjadi nasabah
tidak memoderasi pengaruh citra perusahaan dan nilai terhadap loyalitas. Tidak
signifikannya pengaruh lama menjadi nasabah dalam memoderasi hubungan antara
citra perusahaan dan nilai terhadap loyalitas dapat diartikan bahwa lama menjadi
nasabah tidak menjamin memberikan persepsi yang positif terhadap bank, bisa saja
karena lebih disebabkan faktor lokasi yang mudah terjangkau, diluar pelayanan dan
suku bunga bank.
Hasil penelitian ini membuktikan bahwa nilai perusahaan dan citra
perusahaan dimoderasi lama menjadi nasabah tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas. Penelitian bertentangan dengan hasil penelitian Chung-Yu Wang
dan Li-We Wu (2009) yang menyatakan bahwa lama nasabah memoderasi positif
pengaruh nilai terhadap loyalitas dan memoderasi secara negative pengaruh citra
terhadap loyalitas.
SIMPULAN
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka simpulan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura. Hal ini berarti bahwa semakin baik
persepsi nasabah mengenai citra perusahaan maka semakin tinggi juga loyalitas
nasabah tersebut.
2. Nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat
Indonesia cabang Solo-Kartasura yang artinya semakin mudah nasabah dalam
menggunakan produk bank dengan didasarkan pada apa yang mereka peroleh maka
semakin tinggi pula loyalitas nasabah tersebut.
3. Lama menjadi nasabah tidak memoderasi pengaruh citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah Bank Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura, yang mengandung
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arti bahwa baik nasabah lama maupun baru tidak berkaitan dengan pengaruh citra
perusahaan terhadap loyalitas nasabah.
4. Lama menjadi nasabah tidak memoderasi pengaruh nilai terhadap loyalitas nasabah
Bank Rakyat Indonesia cabang Solo-Kartasura. Hal ini menunjukkan bahwa
lamanya menjadi nasabah memoderasi pengaruh nilai terhadap loyalitas nasabah.
Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian, ada beberapa saran yang diajukan
dalam penelitian ini. Adapun beberapa saran penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini telah membuktikan bahwa loyalitas nasabah secara positif
dipengaruhi oleh persepsi nasabah terhadap bank dan nilai yang diterima oleh
nasabah, oleh karena itu BRI Solo-Kartasura perlu melakukan upaya-upaya untuk
meningkatkan loyalitas nasabah. Dimensi dalam citra perusahaan dan nilai adalah
hal-hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan, seperti bagaimana menepati janji
kepada nasabah, menjaga reputasi serta bunga kompetitif yang diberikan bagi
nasabah. Jika dihubungkan dengan pertanyaan terbuka dalam kuesioner, sebagian
besar nasabah mengharapkan fasilitas yang lebih baik serta lebih lengkap yaitu
fasilitas fisik seperti gedung, ruangan nasabah yang lebih nyaman, fasilitas ATM
setor tunai atau Mobile ATM dan fasilitas non fisik seperti jaringan yang lebih baik
sehingga tidak sering offline. Meski sebagian besar dari mereka juga mengakui
adanya keunggulan kualitas pelayanan dan jaringan yang luas yang dimiliki oleh
BRI.
2. Peneliti
Keterbatasan dalam penelitian ini diharapkan dapat diperbaiki dengan
menyertakan variabel lain yang mungkin memiliki pengaruh lebih besar terhadap
loyalitas.
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